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Bemotandestrategi for Sveriges Domstolar

Alla méinniskor som kommer i kontakt med domstolarna har ett berattigat krav
att bli bemoétta med respekt och virdighet. Det dr dven viktigt med ett gott be-
motande fOr att domstolarna ska kunna fullgéra sin samhallsuppgift.

For att de personer som hors 1 domstolen ska kunna limna en fri, fyllig och
dirmed mer korrekt berittelse, krivs att de kinner sig trygga i f6rhorssituationen
och mairker att vi lyssnar pa vad de sidger. Att parter och bevispersoner far ett
gott bemotande dr alltsa ytterst en rittssakerhetsfriaga.

Ett gott bemé6tande bidrar ocksa till 6kat fortroende for domstolarna och dir-
med till en enklare och pa sa sitt effektivare handliggning av mal och drenden.
Med fortroende f6ljer nimligen en 6kad bendgenhet att frivilligt medverka i
domstolsprocesserna genom att exempelvis svara pa olika foreligganden eller
komma till en f6rhandling.

Varfor behovs en bemotandestrategi?

En strategi behovs for att ange en gemensam viljeinriktning f6r hur vi inom Sve-
riges Domstolar bor upptrida mot varandra och 1 vira kontakter med andra.

Vi tar ett gemensamt ansvar for att ge ett gott bemotande. Det bidrar till att
verksamheten kan bedrivas rittssikert och effektivt. Vi tar ocksé ett gemensamt
ansvar for hur minniskor uppfattar Sveriges Domstolar. Hur en enskild medar-
betare upptrider mot dem som han eller hon kommer 1 kontakt med i sitt arbete
paverkar bilden av samtliga domstolar.

I det praktiska arbetet med att uppfylla strategins intentioner maste hinsyn tas
till den enskilda domstolens specifika behov och forutsittningar. Detta innebir
att arbetet kan bedrivas pa olika sitt och i olika takt.

Hur har bemotandestrategin tagits fram?

Strategin har utformats av en grupp representanter frin domstolarna. Domstols-
representanterna har nominerats av arbetsgivargrupperna som bestar av Sveriges
Domstolars samtliga domstolschefer. Strategin bygger dels pa Fortroendeutred-
ningens (SOU 2008:1006) f6rslag i de delar domstolarna stillt sig bakom férslagen
och dels pa domstolarnas praktiska erfarenheter av att arbeta med fragorna.
Samtliga medarbetare har haft méjlighet att limna synpunkter. Strategin har dér-
efter processats och godkints i arbetsgivargrupperna.
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Vad omfattar bemotandestrategin?

Begreppet bemétande dr rymligt och omfattar bade hur minniskor uppfattar
domstolarna som institutioner och hur vi som medarbetare upptrader i direkta
kontakter med andra. For att astadkomma en slagkraftig strategi pa omradet ar
det dérfor viktigt att ndrmare sla fast vad som ska inga 1 strategin.

En tydlig avgrinsning ar att lata strategin omfatta de aspekter av bemotandet
som det gar att arbeta med lokalt pa varje domstol. Det innebir att strategin
torst och frimst omfattar vart upptridande i direkta kontakter med parter och
andra personer som har drenden till domstolen, men dven hur vi bemoter
varandra. Vid sidan av personliga moten kan sidana direkta kontakter dga rum
per telefon och e-post.

Hur enskilda upplever vart bemotande 1 dessa kontakter bestims inte bara av
vart upptridande utan ocksd av nar och pa vilka sitt det gar att komma i kontakt
med oss for att fa besked i olika fragor. Det ar dirfor viktigt att inkludera till-
ginglighetsfragan i det lokala bemétandearbetet.

Utover vart upptradande och vir tillganglighet omfattar strategin lokalt framta-
gen information och blanketter samt mottagandet vid installelse till domstolen 1
de delar fragan kan l6sas lokalt.

Andra bemoétandefragor, som kriver gemensamma 16sningar inom Sveriges
Domstolar eller annars inte kan 16sas inom ramen for den 16pande verksamheten
pé enskilda domstolar, far tas upp i sirskild ordning utanfor strategin.

Mal
« Alla som deltar i en domstolsprocess ska veta vad som forvintas av dem och
kidnna till domstolens roll och samhillsuppgift.

« Alla som kommer i kontakt med en domstol ska uppleva att vi r intresse-
rade och har forstaelse for deras specifika behov och forutsittningar.

Ledord

Kompetens

Vi dr angelidgna om att forbattra vara kunskaper i bemotandefragor och utveckla
var bemétandekompetens. Vi dr ocksa Oppna for att ifragasitta vara attityder och
beteenden. Vi deltar dirfér dterkommande i kompetensutvecklande aktiviteter
nir det giller bemétandefragor och genomfoér dterkommande undersékningar av
bemotandet pd varje domstol. Pa sa sitt synliggdr vi de problem som finns och
skapar nédvandig vilja till f6rindring hos oss sjilva nir det galler vart férhall-
ningssitt till andra.

Kommunikation

Vi tar ansvar fOr att sikerstilla att den enskilde kinner till domstolens roll och
samhallsuppgift och vilka spelregler som giller i domstolen. Vi informerar pa ett
lampligt och begripligt sitt alla som deltar i en domstolsprocess om vad proces-
sen kommer att innebéra f6r honom eller henne och vilka rattigheter och skyl-
digheter han eller hon har. Vi ir flexibla och limnar informationen vid den tid-
punkt under processens gang och i de former som den enskilde ar beredd att ta
emot den. Vi strivar efter att i storre utstrickning muntligt avkunna domatr.
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Tillganglighet

Manga upplever en kinsla av utsatthet i métet med domstolarna som forstirks
om det ar svart att fa kontakt med oss. Vir tillginglighet skickar ocksa tydliga
signaler till enskilda om med vilket matt av Sppenhet vi dr beredda att mota dem.
Vi tar darfor ett gemensamt ansvar for att komma 6verens om enhetliga telefon-
och 6ppettider samt en gemensam hallning nir det giller kontakter per e-post.
Vi later i detta arbete allmdnhetens behov, férutsittningar och 6nskemal vara

styrande.

Vad kraver det av oss?

Vi engagerar oss och ar lyhorda for de manniskor vi moter

Genom att alltid engagera oss 1 och intressera oss for dem vi moéter skapar vi den
lyhordhet som kravs for att kunna forsta vilka behov, krav och foérvintningar
som parter och andra personer uttrycker. Vi tar initiativ till att pa ett begripligt
sitt informera om sadant som vi tror att parter och andra personer kan behova
veta. Vi tar aktivt emot de som kommer till domstolen 1 lokaler som 4r dnda-
malsenligt utformade nir det giller service och estetisk nivd. Vi har ett hogt si-
kerhetsmedvetande.

Vi upptrader vanligt och tydligt mot varandra och ger aterkoppling

Hur vi upptrider mot varandra sitter sin prigel pa vart bemétande av parter och
andra som kommer i kontakt med domstolen. Genom att alltid upptrida vinligt
och tydligt mot varandra blir det littare for oss att ge andra samma goda bemo-
tande. Vi synliggdr varandra genom att ge dterkoppling. Vi talar om parter och
andra pa ett respektfullt sitt.

Vi arbetar systematiskt med att forbattra vart bemotande

Vi dr angelidgna om att forstd vilka krav, behov och férvintningar som de manni-
skor som kommer i kontakt med domstolarna har pa verksamheten och hur
dessa forandras over tid. Darfor arbetar vi pa varje domstol systematiskt och
standigt med bemdétandefragor.

Ansvarsfordelning

Pa domstolen

Domstolschefen ir ytterst ansvarig f6r hur domstolen som institution uppfattas
av de personer som besoker eller pa andra sitt kommer i kontakt med den och
for att det bedrivs ett systematiskt arbete pa domstolen med att forbittra bemo-
tandet. Domstolschefen dr ocksa ansvarig for att informera Domstolsverket om
domstolens arbete med bemétandefragor.

Samtliga medarbetare ansvarar f6r hur de upptrader 1 direkta kontakter med
alla de personer som de kommer 1 kontakt med inom ramen f6r sitt arbete och
for att bidra till det arbete som bedrivs pa domstolen med att stindigt forbéttra
bemétandet.
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Pa Domstolsverket

Domstolsverket har en organisation som ger domstolarna det resursstod som
krivs for att de ska kunna bedriva ett framgangsrikt arbete med bemotandefra-
gor. Domstolsverket foljer upp att varje domstol fullgor sitt atagande att arbeta
systematiskt med bemoétandefragor.

Domstolsverket har vidare ett ansvar for att domstolarna far det stoéd i form av
utbildning, metoder och verktyg som de behover f6r att kunna arbeta effektivt
med att stindigt forbittra bemdétandet och att halla strategin uppdaterad.

Slutligen har Domstolsverket ett ansvar for att stddja domstolarna med utform-
ningen av information pa webbplatserna och i informationsblad till olika aktérer
om domstolens roll och samhallsuppgift, vilka spelregler som giller i domstolen
och vad processen kommer att innebara for de olika aktorerna.

Dokumentvagledning

Har beskrivs de dokument som stoder verksamhetens arbete med bemotande-
fragor.

+  Bemétandestrategi — Overgripande och vigledande dokument (detta do-
kument)

« Handlingsplan — Beskrivning av aktiviteter som bor inga 1 det systematiska
arbetet med bemotandefragor pa varje domstol med hallpunkter for nér olika
insatser limpligen bor genomforas

+  Undersékningsmanual — Beskrivning av olika metoder f6r hur enskilda
domstolar kan understka bemdotandet, vilka metoder som dr att f6redra och

hur man praktiskt gar till viga for att anvinda dessa metoder (fardigstills un-
der 2011)



